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ABSTRAK 

Judul : Analisis Kepuasan Pelanggan Angkutan Feeder LRT Jakarta Rute Rawamangu – 

Kelapa Gading. Nama: Nisrina Fahriah Dea Prilita. NIM: 41119310003. Dosen 

Pembimbing: Muhammad Isradi S.T,M.T,IPM, 2021.  

 

LRT (Light Rail Transit) Jakarta merupakan salah satu moda transportasi umum, yang 

menjadi salah satu upaya dalam mengurangi kemacetan di Jakarta. Sehingga 

Transjakarta menyediakan angkutan pengumpan (feeder) untuk menunjang kebutuhan 

masyarakat menuju stasiun LRT Jakarta. Untuk menjaga kualitas pelayanan angkutan 

pengumpan (feeder) Transjakarta membutuhkan Standar Pelayanan Minimal. Oleh 

karena itu perlu dilakukan penelitian untuk menilai kinerja dan kualitas pelayanan untuk 

mengetahui seberapa besar tingkat kepuasan penumpang terhadap pelayanan kinerja 

angkutan feeder LRT Jakarta rute Rawamangun – Kelapa Gading. 

Metode Penelitian yang digunakan adalah metode survei melalui kuisioner dengan 

sampel 100 orang penumpang secara regular menggunakan angkutan feeder sebagai alat 

transportasi. Selanjutnya untuk analisis menggunakan metode Diagram Cartesius 

“Importance Perfomance Analysis” dan dilakukan uji hipotesis.  

Hasil penelitian ini bahwa kualitas pelayanan Transjakarta sebagai penyelenggara 

angkutan feeder LRT Jakarta berdasarkan nilai kepuasan penumpang terhadap kinerja 

dengan bobot 3,86 sedangkan tingkat kepuasan penumpang dengan bobot 3,59. (1) 

Berdasarkan diagram cartesius didapat faktor-faktor pelayanan petugas yang 

berpengaruh terhadap peningkatan kepuasan penumpang dikuadran A dan kuadran B 

sedangkan faktor-faktor pelayanan petugas yang tidak berpengaruh terhadap 

peningkatan kepuasan penumpang dikuadran C dan kuadran D. (2) Berdasarkan hasil 

pengujian chi-kuadrat (X2) hitung dan chi-kuadrat (X2) tabel, didapat data hipotesis 

faktor yang mempengaruhi tingkat kepuasan adalah yang terletak pada kuadran A dan 

Kuadran B. Penelitian ini diharapkan menjadi referensi atau bahan pertimbangan 

pemerintah kota Jakarta untuk mengambil sebuah kebijakan agar kinerja dan pelayanan 

angkutan feeder LRT Jakarta semakin meningkat dalam mengurangi kemacetan di 

Jakarta.  

Kata kunci: Pelayanan Transjakarta, Importance Perfomance Analaysis, Chi Square 
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ABSTRACT 

Title: Perfomance Analysis of Passenger Service for Jakarta LRT Feeder routes 

Rawamangun – Kelapa Gading. Name: Nisrina Fahriah Dea Prilita. NIM: 41119310003. 

Lecturer: Muhammad Isradi S.T, M.T,IPM, 2021.  

 

LRT (Light Rail Transit) Jakarta is one of the modes of public transportation, which is 

an effort to reduce congestion in Jakarta. So that Transjakarta provides feeder 

transportation to support the needs of the community to the Jakarta LRT station. To 

maintain the quality of feeder transportation, Transjakarta requires a minimum service 

standard. Therefore, it is necessary to conduct research to assess the performance and 

quality of service to determine how much the level of passenger satisfaction with the 

service performance of the Jakarta LRT feeder transport route Rawamangun - Kelapa 

Gading. 

The research method used is a survey method through a questionnaire with a sample of 

100 passengers regularly using feeder as a means of transportation. Furthermore, for 

analysis using the Cartesian diagram method "Importance Performance Analysis" and 

hypothesis testing. 

The results of this study indicate that the service quality of Transjakarta as the operator 

of Jakarta LRT feeder transportation is based on the value of passenger satisfaction with 

performance with a weight of 3.86 while the level of passenger satisfaction with a weight 

of 3.59. (1) Based on the Cartesian diagram, it is found that officer service factors have 

an effect on increasing passenger satisfaction in quadrant A and quadrant B while 

officers service factors do not affect the increase in passenger satisfaction in quadrant C 

and quadrant D. (2) Based on the results of the chi- squared (X2) count and chi-squared 

(X2) table, data obtained from the hypothesis of factors that affect the level of satisfaction 

are those located in quadrant A and Quadrant B. and Jakarta LRT feeder transportation 

services are increasingly improving in reducing congestion in Jakarta. 

 

Keywords: Feeder Transportation, Performance, Customer Satisfaction, Transjakarta. 
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